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CARACTERIZACIÓN DE LA CALIDAD DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 
URBANO A TRAVES DE MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE SANTA 
MARTA 
 
Resumen 
En el presente esfuerzo investigativo, se realiza un acercamiento a la 
percepción que los habitantes de la ciudad de Santa Marta tienen sobre el servicio 
de transporte público (STU) aplicando los parámetros metodológicos del paradigma 
ServQual, utilizado para medir la calidad de los servicios que ofrezca una 
organización. El modelo ServQual mide a las organizaciones y su calidad mediante 
diversos parámetros entre los que se destaca: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles. Estas categorías fueron aterrizadas a la 
prestación del servicio público de transporte y fueron consultados vía encuesta a 
usuarios comunes de este medio masivo de transporte, determinando con ello una 
muestra significativa sobre la percepción de calidad que se tiene sobre el mismo. 
 
Palabras claves 
Calidad de servicio – Usuario de transporte – Sistema de transporte – Modelo 
ServQual – fiabilidad – Capacidad de respuesta – seguridad – Empatía – 
Elementos tangibles. 
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Abstract 
This research was done to characterize what is the perception that the citizens of 
the city of Santa Marta about the public transport service (STU). That perception was 
analyzed through the methodological parameters of the ServQual paradigm, which 
is used to measure the quality of the services offered by an organization. This 
ServQual model categorized organizations and their quality through various 
parameters. Which are: reliability, responsiveness, security, empathy and tangible 
elements. These categories were focused on the public bus transport service and 
were consulted to common users of this mean of transportation through surveys, 
they allowed to determinate a significant sample on the perception of quality for the 
public transportation. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Key words 
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INTRODUCCIÓN 
 
La calidad en los servicios y bienes que una organización ofrece a un 
potencial cliente, hoy en día resulta tan preocupante como la innovación del servicio 
o bien ofrecido como tal. Es por ello que en la actualidad organizaciones enteras se 
suman a la labor de someterse a evaluaciones de desempeño de los servicios o 
bienes que ofrecen, buscando en la opinión de sus usuarios la información o datos 
suficientes que permitan la toma de acciones y decisiones para corregir los rumbos 
equivocados en los cuales dicha organización pueda estar transitando (Cedeño & 
Domínguez, 2010). 
Si de las organizaciones de transporte se trata, y la calidad que estas ofrecen, 
generalmente se acude a medir la percepción de los usuarios del mismo. La calidad 
del servicio de transporte público urbano está dada por la capacidad de satisfacer 
los deseos de los usuarios que demandan el servicio. Luego lo deseable es una 
mejor calidad del servicio para así obtener una mayor satisfacción del usuario. Esta 
«satisfacción» del usuario se puede medir de acuerdo con los atributos que éste 
considera necesarios y relevantes al momento de acceder al servicio (Llanos Y., 
Llanos D. & Molina, 2013). Lo que evidencia que para efectos de innovar, ser más 
competitivos e inclusos optimizar ganancias, las organizaciones dedicadas al 
transporte masivo de ciudadanos deben tomar en cuenta la opinión de sus usuarios 
para tener constantes procesos de mejora. 
El servicio de transporte público de pasajeros en la ciudad de Santa Marta es 
ofrecido por cuatro organizaciones empresariales (Rodamar, Cootransmag, 
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Rodaturs y Transporte Bastidas) las cuales llevan más de 6 décadas ofreciendo las 
rutas y destinos que abarcan a la totalidad de sus comunas, barrios y 
corregimientos.  
En el año 2002, el Consejo Nacional de Política Económica y Social 
(CONPES), discutió y firmó el CONPES 3167, el cual sentó las bases para el 
desarrollo, planificación y reorganización en el transporte y la movilidad en la ciudad. 
En dicho CONPES 3167, se determina la necesidad de que se cuente con un 
sistema público, masivo e integrado en los servicios de transporte, es así como 
mediante CONPES 3548 de 2008 se determina entre otros, la necesidad de unificar 
estas empresas de transporte bajo un Sistema de Transporte Unificado (STU), que 
se materializó sólo hasta el 2013, año en que inician su operación con una flota 
moderna de buses.  
A cinco de años de entrada de operaciones del STU, son recurrentes quejas 
e inconformidades por parte de la ciudadanía samaria sobre el mismo, lo que ha 
optado porque sigan vigentes otras formas de transportes convencionales, y no tan 
convencionales como el del mototaxísmo (Cantillo & De la hoz, 2010).  
Es por ello que este estudio se enfoca en la percepción que los usuarios 
comunes del STU en la ciudad de Santa Marta tienen sobre el mismo, realizando 
una encuesta dirigida a identificar, bajo el modelo ServQual, los niveles de fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles del servicio de 
transporte, lo que nos generó una radiografía sobre algunas medidas de mejora 
organizacional que el servicio de transporte necesita. 
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1. CAPÍTULO 1. DEFINICIONES Y OBJETIVOS 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Según el Plan Maestro Santa Marta 500 años, la ciudad de Santa Marta 
es el tercero centro urbano más importante de la Región Caribe, y se compone 
de un: 
El área del Distrito es de 2393.35 km2, de las cuales 2227.13 son rurales 
y 166.22 urbanas. 1179.75 km2 son de economía campesina. El sector 
rural de Santa Marta se ubica principalmente en la Sierra Nevada de 
Santa Marta, la cual se caracteriza por poseer variedad de pisos térmicos, 
con alturas que oscilan entre 0 y 5.600 metros al nivel del mar. El Distrito 
de Santa Marta está dividido en nueve comunas en tres localidades en la 
zona urbana con 4 corregimientos (p.22). 
La ciudad de Santa Marta según el Informe Cómo Vamos (2017) 
actualmente se compone de 499.391 habitantes, de los cuales el 51% son de 
sexo femenino. La población joven representa un 27% con 134.788 samarios 
cuya edad oscila entre los 15 y 29 años de edad, solo 30.838 habitantes, esto 
es el 6% del total demográfico, pertenecen a adulto mayor registrando más de 
65 años de edad. Siendo todos estos considerados potenciales usuarios del 
sistema de transporte. En términos de movilidad, el parque automotor de la 
ciudad actualmente asciende a los 61.324 vehículos, de estos, sólo 1.729 son 
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de tipo bus, buseta y microbús muchos usados por el sistema de transporte 
unificado.  
La ciudad viene experimentando los procesos de expansión urbana que se 
vienen experimentando a nivel mundial desde la década de los 90´s, el crecimiento 
espacial de las ciudades, incluyendo sus centros de comercio, oferta de servicios 
públicos, las vocaciones del suelo y la competitividad de las mismas medida a través 
de aspectos importantes como la movilidad y sus sistemas de transporte masivo, se 
han colocado en el centro de las preocupaciones de gobernabilidad vigentes (ONU-
Hábitat, 2015). 
De tal manera que las ciudades hoy en día requieren de sistemas de 
transportes masivos que no solo tengan un parque automotor idóneo, empresas que 
presten el servicio, vías de alta influencia móvil, sino además de ciudadanos 
satisfechos con las demandas de movilidad según sus actividades diarias. 
En el Distrito de Santa Marta, el proceso de crecimiento urbano ha puesto de 
presente diversos retos para garantizar la calidad de vida de sus habitantes, uno de 
esos retos vigentes es la prestación de un servicio de transporte urbano que cubra 
la totalidad de rutas necesarias, con horarios idóneos, confort del parque automotor 
y una atención al cliente coherente con el valor del pasaje.  
Sin embargo, persisten circunstancias de mejora en la prestación de este 
servicio por parte de las empresas integrantes del sistema de transporte público 
(STU), es por ello que el usuario común de este servicio constituye un actor idóneo 
para determinar los aspectos en los cuales el servicio de transporte no se encuentra 
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con los topes de calidad que este tipo de servicios demanda en ciudades como esta. 
La percepción del usuario de STU en la ciudad de Santa Marta surge como 
instrumento para diagnosticar la calidad del servicio que se presta, e impulsa la toma 
de decisiones necesarias en los actores públicos y privados responsables de 
garantizar un servicio de movilidad masiva en la ciudad. 
 
1.1.1 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cuál es la percepción que tienen los usuarios del transporte público en 
Santa Marta sobre la calidad del servicio de movilidad que se les ofrece en la 
ciudad? 
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1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 OBJETIVO GENERAL 
Caracterizar la calidad del servicio de transporte en la ciudad de Santa Marta 
mediante la percepción de sus usuarios a través del modelo ServQual. 
 
 
 
1.2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Determinar la percepción de los usuarios con respecto a los aspectos 
organizacionales que influyen en la oferta del servicio. 
  
2. Relacionar la medición de calidad del servicio de transporte urbano con 
las dimensiones del modelo ServQual. 
 
3. Demostrar la calidad del servicio de transporte urbano en la ciudad de 
Santa Marta mediante la categorización de los resultados de la encuesta 
de percepción aplicada a sus usuarios.  
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1.3 JUSTIFICACIÓN 
 
La calidad en el servicio de transporte a nivel mundial está siendo medida a 
través de la percepción del usuario como el receptor del servicio por el cual paga y 
se beneficia. Para las organizaciones que se dedican a la prestación de este tipo de 
servicio público, resulta de imperiosa importancia saber cómo sus usuarios definen 
el servicio ofrecido para generar cambios al interior de sus organizaciones, puesto 
que les permite tomar decisiones dirigidas a mejores en aspectos tan importantes 
como la competitividad, innovación y optimización de procesos y recursos. 
Para el ONU-Hábitat (2015), una de las guías clave para optimizar la calidad 
en la prestación de los servicios de movilidad pública, es centrarse en la 
accesibilidad del mismo, puesto que permite que millones de ciudadanos 
diariamente tengan acceso físico a lugares, oportunidades, empleos, servicios, 
bienes y demás satisfacción de aquellas necesidades que requieren un traslado al 
interior de las ciudades sin importar el tamaño de las mismas. 
En opinión de Bonilla (2017), un factor que determina el nivel competitividad 
de las ciudades a nivel mundial, es la conectividad e infraestructura vial de estas, 
puesto que al tener ciudades que sin importar su tamaño, se facilite el traslado de 
personas, alimentos o bienes mediante sistemas de movilidad pública con parques 
automotores idóneos y amables con el medio ambiente, acompasados con vías en 
buen estado, se facilita que sean escogidas para ser sede de importantes 
inversiones gracias a la capacidad móvil que se experimenta al interior de la misma, 
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esto en virtud, de la coexistencia de un transporte urbano planificado y acorde a las 
necesidades de rutas, tiempos y frecuencia de viajes. 
Siendo entonces la movilidad un factor de gran importancia para las ciudades 
y en el Distrito de Santa Marta se han dado pasos encaminados a generar beneficios 
locales en movilidad para estar a la altura de la demanda de movilidad que 
diariamente se requiere. 
Si bien a nivel de gobernabilidad e iniciativa privada, han existido sinergias 
que han permitido que las cuatro empresas prestadoras de este servicio (Rodamar, 
Cootransmag, Rodaturs y Transporte Bastidas) se unifiquen bajo un Sistema de 
Transporte Unificado (STU) para integrarlos al Sistema Estratégico de Transporte 
Público (SETP), que busca organizar la movilidad de la ciudad de cara a sus 
necesidades de expansión urbana, hay un tercer actor de la movilidad, el usuario, 
que muy poco es tenido en cuenta para asumir directrices y coordinar esfuerzos en 
materia de la calidad en la prestación del servicio de transporte en la ciudad y para 
determinar entonces, la calidad del servicio de transporte que se oferta en la ciudad, 
se requiere acudir a la opinión que el receptor del servicio, el usuario, tiene sobre 
este, ya que su percepción permite hacer una radiografía cotidiana sobre las 
falencias y fortalezas que presenta la actual prestación de este servicio. 
 Si se asume al usuario como un tercer actor dentro de un triángulo que 
integre a las empresas encargadas del servicio, y al gobierno local como garante 
del mismo, podrían resaltarse, tal como se pretende en este estudio, una visión 
casi que poco estudiada de la problemáticaas de movilidad en la ciudad, siendo 
este estudio el insumo inicial para generar espacios de interlocución, queja y 
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solución a las necesidades insatisfechas en la calidad del servicio de transporte 
urbano en la ciudad de Santa Marta. 
 
Para lograr obtener esta percepción sobre la calidad del servicio de 
transporte, se requiere acudir a una metodología que permita medir a la calidad del 
servicio como el punto de partida para propuestas de mejora que implican pensar la 
movilidad de la ciudad de Santa Marta no desde la capacidad de oferta, sino desde 
la necesidad de oferta en movilidad que requieren los samarios. 
Para ello, se acudió al modelo de medición de calidad de una organización 
denominado ServQual. Este modelo creado por Zeithaml, Parasuraman & Berry en 
1988 ha tenido aplicación en diversos campos organizacionales, gracias a ser una 
técnica de investigación comercial que nos aproxima a la medición de la calidad de 
un servicio (transporte y movilidad), mediante la exploración de las expectativas de 
los clientes (usuarios STU) y la apreciación del servicio por parte de estos.  
Combina este modelo aspectos cuantitativos (datos y cifras) y cualitativos 
(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles), así 
como permite conocer factores no controlados o imprecisos. Este modelo permite 
conocer asuntos importantes sobre la calidad del servicio de transporte prestado en 
la ciudad de Santa Marta, tales como opiniones sobre el servicio de las empresas 
del STU, comentarios y sugerencias de mejora para el STU, y sirve como parangón 
respecto a la percepción de la calidad del servicio de transporte en otras ciudades 
(Matsumoto, 2014). 
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Con los resultados obtenidos gracias a la aplicación de las 783 encuestas 
realizadas a igual cantidad de usuarios del servicio del STU, se hace una 
aproximación antes no realizada a la calidad del servicio de transporte en la ciudad 
desde la óptica del usuario. 
Es importante mencionar, que hay aspectos como la guerra del centavo, la 
tarifa diferencial, el estado físico de los vehículos, riñas entre usuarios y 
conductores, o entre estos últimos, la no terminación de rutas, accidentes de tránsito 
e incineración de vehículos obsoletos, que repercuten en la necesidad de este tipo 
de estudios. Con los resultados del estudio, no solo se hace una aportación de datos 
para las empresas responsables y autoridades públicas encargadas de estos 
asuntos, sino que se diagnostica en primera instancia la necesidad de acudir al 
usuario de transporte para asumir mejoras a partir de este, y no en función de las 
capacidades o limitaciones de las empresas prestadores del servicio. 
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1.4 CRONOGRAMA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Esta propuesta  parte de un proyecto macro de investigación titulado “Percepción 
de la calidad del servicio en el sistema de transporte unificado (STU) de Santa 
Marta, Colombia”, donde los autores Luz Dary Rodriguez Luna, Edwid Chacon 
Velazquez y Elvis Orozco Castillo junto a un grupo de estudiantes realizaron un 
trabajo de campo que dio paso al presente documento. 
Las actividades están categorizadas en procesos continuos que requerían de 
cumplir con algunos requisitos antes de empezar cada etapa y la construcción del 
mismo para tener un producto final llevó un tiempo de 5 meses 
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1.5 PRESUPUESTO 
 
Para la ejecución del proyecto cabe mencionar que fue apoyado con una 
asignación de recursos por parte de la Vicerrectoría de investigación 
además de fondos mismos del grupo de investigación, los cuales 
constituyeron un aporte esencial en la ejecución de los diferentes procesos 
en el trabajo de campo. 
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2. CAPÍTULO 2. FUNDAMENTOS TEÓRICOS  
 
2.1 MARCO REFERENCIAL 
 
 En términos de estudios que a nivel internacional han desarrollado apuestas 
por determinar la calidad del servicio de transporte público a partir de la percepción 
de sus usuarios, tenemos que Romero & Sánchez (2010) determinaron unas 
categorías de análisis para definir factores de calidad del servicio de transporte de 
pasajeros ofrecido en la ciudad de Toluca, México.  
En este estudio, los autores lograron determinar que para efectos de mejora 
en las empresas u organizaciones privadas que ofrecen los servicios de transporte 
de pasajeros, deben tomar en cuenta las opiniones que de los mismos tengan el 
receptor de los servicios, los que en el estudio en concreto, se basaron en generar 
percepciones alrededor de 4 aspectos cualitativos del servicio tales como: el estado 
físico de los autobuses, la forma de conducción de los choferes, el costo de las 
tarifas y el tiempo de viaje en los recorridos. 
De igual manera, al analizar la calidad del servicio de transporte urbano de 
ciudad Guzmán, en Jalisco, México, Delgado, Ochoa & Prado (2011) determinaron 
que lo usuarios toman en cuenta la calidad del servicio a partir de aspectos propios 
como los horarios de las rutas y la frecuencia de estas, la puntualidad de los 
recorridos y el costo del pasaje, así como la limpieza interna de los automotores. 
Para los usuarios encuestados en este estudio, es de vital importancia este último 
aspecto porque les permite una mejor sensación de confort de cara a sus destinos 
de llegada o de retorno. 
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Ambas investigaciones, no sólo tienen en común que se dieron en México, 
sino que, además, se preocuparon no solo de medir la calidad del servicio de 
transporte evaluado, sino de generar estándares o factores para medir dicha calidad 
a través de categorías que surgieran de la percepción del usuario. 
Posteriormente, Lámbarry, Rivas & Trujillo (2013), determinaron unas 
escalas para medir la percepción de calidad en un tipo de transporte público 
denominado Metrobús, aplicado en concreto a este tipo de transportes masivos 
ligeros, estableciendo que este tipo de sistemas de rutas cortas con parque 
automotor de menores dimensiones espaciales, permite mayores niveles de 
satisfacción en termino factoriales de comodidad, condiciones vehiculares, facilidad 
de uso, confiabilidad y conveniencia. Este estudio de utilidad analítica, permite 
concluir que la percepción de calidad en los servicios de transporte se funda en lo 
que el usuario quiere y como percibe ese desear, así como en la interacción que en 
la prestación del servicio mismo, experimenta el usuario con el empleado del 
transporte. 
Cambiando de latitudes, en Puerto Rico, se destaca un estudio de percepción 
de calidad de usuarios del servicio de transporte del área metropolitana de su capital 
San Juan, este estudio llevado a cabo por Palermo & Villanueva (2005), determinó 
que los usuarios al definir la calidad del servicio de transporte al que accedían, 
toman en cuenta elementos como la comodidad, seguridad, accesibilidad, 
movilidad, tarifas y sensibilidad. Generando una serie de recomendaciones de 
mejora que van desde crear líneas telefónicas de atención al cliente, como mayor 
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tacto en la relación conductor – usuario, más cuando estos últimos cuenten con 
condiciones etarias o físicas de vulnerabilidad que requieran especial atención. 
Igualmente en España, en un estudio sobre el transporte urbano y 
metropolitano, realizado por el Ministerio de Fomento (2010) en 4 ciudades de la 
península ibérica, demostró que la calidad del servicio de transporte por parte del 
usuario se traduce no solo en las características mismas del servicio, tal como se 
mide en los estudios referenciados con anterioridad, sino que además el usuario se 
preocupa por los impactos ambientales en la polución del aire o el ruido producido.  
Similar a esto, dicho estudió midió las razones por las que hay no/usuarios 
del servicio, es decir, porqué hay personas que no toman el servicio de transporte, 
determinando que alguna le consideran lento, otros, que no cubre sus rutas de 
trabajo y/o estudio, y otros que prefieren medios alternativos de transporte como la 
bicicleta. 
 Estos estudios demuestran que a nivel mundial, la calidad de los servicios 
de transporte de pasajeros se mide a través de encuestas que miden la percepción, 
mediante categorías diseñadas o preconcebidas, y generan radiografías sobre 
aspectos de mejora en los servicios evaluados a través de percepción. 
En el país, la percepción de la calidad de los usuarios se ha medido en 
diversos estudios con características similares a las de las muestras 
internacionales. Sánchez (2012) realizó un estudio de calidad en la prestación del 
servicio de transporte, bajo un enfoque de sostenibilidad basándose en la calidad 
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del servicio medida desde las Normas técnicas ISO 9000, que miden la capacidad 
de las organizaciones para satisfacer las expectativas de los clientes, así: 
Gráfico 1. Variables de calidad Normas técnica ISO 9000 
Fuente: Sánchez (2012) 
 Logrando determinar que a partir de la percepción del usuario encuestado, 
medido a través de las características de la ISO 9000, que aspectos como el 
maltrato a los usuarios, el irrespeto de las normas de tránsito por parte de los 
conductores, el mal estado de los vehículos y los horarios de prestación de servicio 
miden la calidad del servicio de transporte medido. 
 Danilovs (2012), al medir las experiencias de usuarios del sistema Masivo 
Integrado de Occidente (MIO), identificó a partir de la percepción de usuarios, que 
se requieren aspectos de mejora en aspectos claves como la red vial, infraestructura 
de automotores, información al usuario, factor humano y fidelización del servicio. 
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Dichas mejoras van encaminadas a dar soluciones para ahorrar los tiempos de 
viaje, lo que implica una mayor frecuencia en horarios y rutas, y una infraestructura 
para discapacitados. 
 Se evidencia la importancia de medición de la calidad de los servicios de 
transporte mediante percepción de usuarios acompañados de variables o 
indicadores de los mismos. Tal como Rodríguez (2014), que propuso todo un 
sistema de indicadores para medir el desempeño del Sistema de Transporte Público 
Masivo de Bogotá (Trans Milenio), adaptando la norma europea UNE-EN 13816 y 
haciendo una medición mediante encuesta de satisfacción. El estudio es preciso al 
determinar cómo indicadores propuestos de medición aspectos como accesibilidad, 
confort, duración de recorrido, duración de espera, seguridad, entre otros. 
 Heredia (2015) estudió la satisfacción del servicio de los usuarios de las rutas 
300 y 301 de la empresa Coonatra, mediante 1645 encuestas hechas a usuarios de 
dichos recorridos. Aunque solo midió la seguridad y comodidad en el recorrido, este 
estudio evidencia una vez la importancia de medir la calidad del servicio de 
transporte a partir de la percepción del usuario vía generación de encuestas. 
 Para el caso específico del Distrito de Santa Marta, se han realizado diversos 
estudios de movilidad. En principio, tenemos que en el Diagnostico Socioeconómico 
del Servicio Público de Transporte Terrestre Colectivo de Santa Marta 2005 – 2006, 
se abordan las preocupaciones vigentes en materia de movilidad, determinando que 
hay una deficiente percepción del servicio de transporte en la medida de que optan 
por el servicio de mototaxi, ante la escases de rutas, las tarifas elevadas y un trato 
conductor – usuario por mejorar. 
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 Sin embargo, ya Causado & Díaz (2007) al abordar el concepto del desarrollo 
urbano sostenible en su dimensión territorial-urbanística, determinó que: 
Se observa la extremada frecuencia de ciertas rutas (playa-mercado) y la 
inexistencia de ciertos recorridos que son necesarios para la movilidad de la 
población. Igualmente, se registra una proliferación de buses y busetas compitiendo 
por las mismas rutas que genera por parte de los conductores una guerra entre ellos 
por el que más alcance el número de pasajeros. En respuesta al mal servicio de 
transporte público surgió una actividad paralela e informal denominada “los 
mototaxis” para cubrir las rutas que no existen en el transporte formal y por la 
velocidad del servicio (p.86). 
Más adelante, Causado, De la hoz & Cantillo (2009) abordaron el 
estudio específico de las características del transporte público de Santa 
Marta, donde se evidencia, entre otras cosas ya reiteradas, que el usuario es 
tenido en poco a la hora de plantear mejoras al sistema de transporte. 
Son coincidentes entonces los estudios a nivel internacional, nacional 
y local, en que los diagnósticos sobre la calidad de los sistemas de movilidad 
son más efectivos cuando se utilizan sistemas de medición estandarizados, 
a partir de encuestas de percepción a los usuarios, siendo este el norte 
metodológico de este esfuerzo investigativo. 
En ese sentido, conviene hacer una primera aproximación conceptual 
al Modelo ServQual aplicado dentro de este estudio. En el apartado 
metodológico se explica cómo se aterrizó este al contexto de la encuesta de 
percepción aplicada a los usuarios. 
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           2.1.1 EL MODELO SERVQUAL 
El Modelo ServQual de percepción de calidad fue creado hace 40 años 
para medir la calidad de un bien o servicio prestado por una organización. 
Este se erige bajo las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
Seguridad, Empatía y Elementos tangibles. Este instrumento mide lo que el 
cliente espera le sea ofrecido por parte de la organización que genera el bien 
o servicio, facilitando un diagnostico que implique acciones de corrección en 
aquellos aspectos donde el cliente no siente satisfacción (Aiteco, 2018). 
Este modelo, en concepto de Vásquez & Torres (2015) es el resultado 
de un esfuerzo por generar un modelo conceptual para medir un servicio 
basado en: 
La teoría de las brechas o Gaps (TheGaps Models of Service Quality), este 
explica las brechas entre las expectativas de los usuarios y su percepción 
sobre el servicio recibido. El modelo vincula cuatro (4) elementos formado-
res de expectativas: la comunicación boca-oído, las necesidades personales 
de los usuarios, sus experiencias previas y las comunicaciones externas de 
la firma, y está conformado por diez (5) dimensiones para valorar la calidad 
del servicio (s.p.). 
El modelo ServQual aplicado al estudio de los servicios de transporte, 
se aterriza en concepto de León & Pitalua (2011), así: 
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y material de comunicación; Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el 
servicio prometido en forma fiable y cuidadosa; Capacidad de respuesta: 
Disposición y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y 
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proporcionar el servicio; Seguridad: Conocimiento y atención mostrada por 
los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza; 
Empatía: Atención individualizada que ofrecen las empresas a los clientes 
(p.21). 
Siendo este modelo el seleccionado para abordar los resultados de las 
encuestas de percepción realizados para este estudio. 
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3. CAPÍTULO 3. FUNDAMENTACIÓN METODOLÓGICA  
 
3.1 MARCO METODOLÓGICO 
 
Se planteó una metodología de investigación de tipo cuantitativa puesto que 
permitió optimizar el proceso de recolección y análisis de datos dentro de los 
propósitos del estudio, incorporando efectivamente la encuesta de percepción del 
usuario que aplicó haciendo una integración de datos sobre las características y 
posibilidades dentro de los indicadores del Modelo ServQual aplicado al servicio de 
transporte urbano de Santa Marta.  
Para Hernández, (2010) este tipo de investigación representa la conjunción 
de procesos sistematizados observados desde la experiencia y la crítica a los 
mismos, lo que implica recoger sus características cuantitativas y cualitativas 
permitiendo validar inferencias sobre el fenómeno estudiado articulando conceptos, 
esto a través de las herramientas mixtas (encuesta de percepción – recopilación de 
literatura) en este estudio, donde se pretende combinar la validación de la hipótesis 
investigativa mediante instrumentos con características cualitativas y cuantitativas, 
y una vez integradas estas, arrojaron evidencias de la percepción de la calidad del 
servicio de transporte en la ciudad de Santa Marta. 
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3.2 DISEÑO MUESTRAL 
 
3.2.1 Delimitación Poblacional 
La encuesta de percepción se enfocó en habitantes de la ciudad de Santa                                                                                   
Marta, específicamente en los barrios aledaños al Centro comercial Buena Vista, 
avanzando la avenida del Libertador hasta la Av. del Ferrocarril, incluyendo la 
Carrera Primera, Carrera 22, el barrio Concepción, El Parque, la Av. de Santa Rita 
y el barrio Taganga. En específico se encuestaron a 783 usuarios potenciales del 
servicio del STU cuyo tránsito por la ciudad se manifiesta al tomar las rutas de los 
buses que avanzan por los barrios y vías antes mencionadas. De estos, 396 fueron 
mujeres y 387 hombre; con edades en su mayoría entre los 13 – 22 años de edad 
(261), y los 23 – 32 años (235); Pertenecientes a estratos 1, 2 y 3 y cuya ocupación 
varía entre ser estudiantes, empleados, pensionados y otros. 
3.2.2 Unidades de Análisis 
En específico, se tomará la percepción de 783 encuestados, sobre los que se 
hicieron 28 preguntas distribuidas en 8 bloques, que van desde identificación 
socioeconómica del encuestado, hasta la medición de seguridad en buses del STU. 
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3.2.3 Validación y Confiabilidad de instrumento 
 
Con el fin de tener confiabilidad y validez en el instrumento utilizado en la 
investigación se aplicó el método de alfa de Cronbach de la siguiente manera: 
 
𝛼 =
𝑘
(𝑘 − 1)
(1 −
∑ 𝜎𝑖
2
𝜎𝑥2
) 
 
𝑘 = 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚𝑠 
𝜎𝑖
2 = 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑑𝑎 í𝑡𝑒𝑚𝑠 
𝜎𝑥
2 = 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑖𝑜𝑛𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 
  
El cálculo de la confiablidad mediante esta técnica fue obtenido de una muestra 
piloto de 74 encuestas procesadas mediante el software estadístico SPSS, 
arrojando como resultado lo siguiente:  
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de 
elementos 
0,832 31 
 
Con un grado del 83,2% de confiabilidad se puede decir que el instrumento revisado 
arrojaría resultados iguales al momento de utilizarlo en la muestra final de la 
investigación o en otros trabajos similares y a la vez las preguntas se encuentran 
relacionadas con el fin de la investigación. 
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3.3 Tipo de Muestreo y definición de la muestra 
Teniendo en cuenta que el sistema de trasporte público es un servicio que se presta 
en toda la ciudad de Santa Marta sin distinción de barrios ni estratos 
socioeconómicos, la técnica de muestreo más idónea para la investigación es un 
diseño muestral aleatorio simple M.A.S. para población finita, donde todos los 
ciudadanos tienen la misma probabilidad de ser elegidos, y así elegir una muestra 
representativa de la población con las variables de interés. 
 
El cálculo de la muestra se realizará de la siguiente manera: 
 
𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝𝑞
(𝑁 − 1)𝜀2 + 𝑍1−𝛼 2⁄
2 𝑝𝑞
 
Donde, 
𝑛: Tamaño de la muestra 
𝑁: Población  
𝑝: Proporción de éxito 
𝑞: Proporción de fracaso  
𝜀: Error de estimación 
𝑍: Valor asociado al nivel de confianza 
Con un grado de confianza del 95% y un error de estimación del 3,5% se encontró 
que, de una población de 482.721 personas, una muestra representativa para el 
estudio es de 783. 
 
 
 
33 
4. CAPÍTULO 4. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS Y CONCLUSIONES 
Tal como se reseñó en el apartado de diseño muestral, se realizó encuesta 
de percepción a 783 usuarios del transporte público de la ciudad de Santa Marta; 
Los resultados en términos de lo cuantitativo se presentan a continuación, con 
algunas consideraciones cualitativas a la misma, todo esto ubicándolos dentro de 
las categorías de calidad del servicio del modelo ServQual. 
 
4.1 ELEMENTOS TANGIBLES DEL STU DE SANTA MARTA A TRAVÉS DEL 
MODELO SERVQUAL. 
Los Elementos tangibles son el primer componente a medir dentro del Modelo 
ServQual, este consiste en todos los aspectos físicos que el cliente del STU, es 
decir, aspectos como la apariencia de los buses, vestimenta de conductores y 
ayudantes, el estado de los asientos, así como de las tablillas de la ruta, perciben 
sobre el prestador del servicio.  
Para efectos de este estudio, los elementos tangibles perceptibles a través 
de la encuesta a usuarios son la ventilación y climatización de los buses del STU 
(pregunta 5.4), el estado actual general de estos (pregunta 5.5), la distribución 
espacial de sillas y formas tubulares, entre otros, veamos. 
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Respecto de la calidad en la Ventilación y climatización de los buses del STU, el 
34% de los usuarios encuestados perciben que este factor es de mala calidad, y en 
un porcentaje cercano del 29% considera que es pésimo. 
 
Actualmente la ciudad de Santa Marta presenta temperaturas que se acercan 
a los 40°c, la humedad en sitios confinados como los buses del STU, hace que 
exista una experiencia de usuario que como lo registra la torta, solo sea favorable 
para un ínfimo 1.4% de estos. Lo que constituye la ventilación y climatización de los 
buses del STU un elemento tangible del servicio que requiere especial atención 
teniendo en cuenta que en ocasiones diversos factores pueden influenciar y 
desmejorar la situación como lo es el hecho del sobre pasar el límite de cupo 
establecido incrementando la tensión de los pasajeros y la falta de buses con aire 
acondicionado.  
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Cuando a los usuarios se le encuestó por el estado general de los buses, el 
48,66% de estos lo califican como regular, seguido del 20.56% que lo consideran 
malo y de un 17,11% que lo aprueban como bueno.  
 
 En general, se afirma entonces que el estado de los buses del STU tiene 
mejor aceptabilidad como elemento tangible del servicio prestado, esto obedece 
entre otras al plan de renovación del parque automotor tras la unificación de las 
empresas donde se propuso reemplazar a busetas de mediana capacidad por buses 
de mejor espacio y distribución de pasajeros. Precisamente respecto al espacio 
interior del bus del STU como elemento tangible, se considera en su mayoría regular 
por parte de los usuarios con un 48.66%, le sigue un porcentaje de 20.56% de 
usuarios que lo consideran malo y un 17.11% que lo califican como bueno. 
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 Ya en términos de análisis, la percepción negativa respecto a la interioridad 
de los buses del STU puede obedecer a males como el sobrecupo, que impiden una 
movilidad dentro de los automotores para momentos claves como la subida o bajada 
de los mismos que entre otras cosas la óptima movilidad dentro de los buses permite 
la prevención de accidentes al interior del mismo sobre todo en las horas pico cerca 
del mediodía y al caer la noche que es cuando se despliegan más personas de sus 
casas hacia los lugares de trabajo y viceversa.  
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 Otros factores de tangibilidad como la iluminación dentro del bus del STU, 
arrojan que se consideran entre regular (40.5%) y bueno (36.5%) en los mismos. 
 
 El factor iluminación es de los primeros que generan resultados más 
favorables, sobre todo por su utilidad en las rutas nocturnas. En igual sentido, se 
refleja una percepción favorable respecto a la limpieza de los buses del STU: 
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 El 45% de los usuarios afirmó que el aseo en los buses es regular, y un 30.8% 
opina que es bueno. En este tema de la limpieza hay una responsabilidad 
compartida, pues si bien hay deber por parte de la organización prestadora del 
servicio de ofrecer un mobiliario pulcro, su mantenimiento en parte depende del 
usuario. 
 Un último aspecto medido en la encuesta que tiene que ver con el interior 
corpóreo de la experiencia de usuario del STU es el Nivel de ruido al interior de 
estos, los resultados evidencian que en un 33.5% lo consideran regular, y el 27.1% 
lo valoran como malo. 
 
 Lo común es que la radio o pasa cintas de los buses del STU se encuentren 
encendidos en emisoras o con la música de elección por parte del conductor, lo que 
puede entorpecer situaciones tales como llamadas, pedidas de parada en un sitio o 
incluso la misma comunicación entre un usuario y otro.  
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Los aspectos analizados como tangibles dentro del STU hasta el momento, 
corresponden a la ambientación que el usuario experimenta en el servicio. Ahora se 
mirará algunos aspectos referentes a la presentación personal y aspecto de los 
buses. 
 Sobre la Presentación de los conductores o auxiliares en los buses del STU, 
los usuarios califican a este aspecto como regular (38.6%), seguido de quienes lo 
determinan como malo (26.7%). 
 
 Una salida a este panorama de desaprobación general, sería optar por 
capacitar a los conductores acerca de la importancia de portar debidamente el 
uniforme y carnet que permita incluso la fácil identificación del conductor y auxiliar 
que presta el servicio al usuario. Adicional a ello, también tomar en cuenta las altas 
temperaturas que presenta la Ciudad de Santa Marta y seleccionar un tipo de tela 
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para los uniformes que permitan sentir menos calor al momento de portar el 
uniforme por parte del conductor, aunque cabe resaltar que los ayudantes de los 
conductores no están reglamentados por parte de la administración del STU. 
 Para la mayoría de los usuarios encuestados, los Mensajes, avisos y 
anuncios dentro de los buses del STU son regulares (36.9%) y buenos (34.9%) 
convirtiéndose en un aspecto favorable a destacar y entre los cuales podríamos 
destacar la salida de emergencia, los elementos de seguridad y su forma de uso 
tales como la forma de utilizar el martillo para romper el vidrio de seguridad y el 
extintor en caso de incendio del automotor. 
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Sobre la Visibilidad de las tablillas de ruta en los buses del STU, se califica como 
bueno por un 41.4% de los usuarios encuestados, seguido de un 29% que lo 
considera regular, sumándose a los elementos tangibles rescatables como de cierta 
calidad. 
 
 El anterior nivel de satisfacción del usuario se complementa con la valoración 
positiva que da a la Identificación de la empresa y vehículo del STU en el que se 
transporta. Para los usuarios encuestados, es regular en un 32.7% este aspecto 
tangible del servicio, que se acompasa con un 29.9% que lo considera bueno. 
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 En este último aspecto de análisis, se rescata como pertinente sobre todo en 
aquellos casos donde identificar el bus o su empresa, se convierte en el único medio 
de individualizar a conductores para efectos de reclamo en el servicio, o pérdida y 
recuperación de algún objeto perteneciente al usuario. 
 En términos generales, los elementos tangibles de la experiencia de usuario 
en el STU requieren en su mayoría mejoras para garantizar elevar la calidad del 
servicio, en aspectos tan importantes como la comodidad del usuario cuando acude 
a este servicio. 
 
 
 
 
43 
4.2  FIABILIDAD DEL STU DE SANTA MARTA A TRAVÉS DEL MODELO 
SERVQUAL. 
Al encuestar sobre este punto, se pretendió verificar que tanta fiabilidad 
(confiabilidad) en el usuario genera el STU y la prestación de su servicio a estos. 
Esto se mide a partir del nivel de cuidado y exactitud bajo el cual se transportan los 
ciudadanos consultados.  
Fue posible medir la percepción del usuario en términos de fiabilidad por 
medio de preguntas que permitieron saber la frecuencia de uso (pregunta 2.4), el 
tiempo de viaje (pregunta 2.5), responsabilidad en caso de accidente (pregunta 2.6), 
que los usuarios perciben del STU. De igual manera, la encuesta en término de 
fiabilidad ofreció un espacio para calificar el servicio y la satisfacción con el mismo 
(preguntas 3 y 4), así como la facilidad a las rutas (pregunta 6.1). 
En términos de la frecuencia de uso del STU, el usuario encuestado por 
semana lo usa entre 0 – 16 veces (79.1%), seguido de 17 – 33 veces (16.7%). 
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Resultado ello de que es el cotidiano transporte económico, en términos no 
del tiempo, para diversas diligencias cotidianas para los samarios. El perímetro 
urbano de Santa Marta tiene un tamaño que en principio representaría rutas cortas 
con espacios de tiempo medianos. Sin embargo, al medir la fiabilidad en virtud del 
tiempo de viaje en el STU, los usuarios alegan demorarse entre 24 – 47 minutos 
(51%), mientras que el 27.1% dicen demorarse en rutas de 0 – 23 minutos. 
 
Particularmente la varianza de minutos puede obedecer a la varianza de 
lugares de toma y bajada del servicio, y a horas picos donde la movilidad se 
complica debido a la gran masa de vehículos transitando en las vías, sin embargo, 
no está demás que se busquen alternativas para disminuir dichos minutos 
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registrados, ya que para el perímetro urbano de Santa marta 24 minutos en una 
buseta significa un real retraso. 
En caso de un accidente de tránsito donde se involucre un bus del STU, el 
usuario cree que el amparo en este tipo de circunstancias sería malo (64.8%), 
aunado a un 32.3% de usuarios que consideran que dicho acompañamiento en un 
accidente de tránsito sería pésimo. 
 
Aquí se refleja un terrible nivel de desconfianza por parte del usuario, lo que 
urge una intervención que se direccione en garantizar coberturas totales en caso de 
accidentes donde buses del STU afecten a usuarios. 
Con estos aspectos vemos que la fiabilidad que los usuarios tienen sobre el 
STU requiere que las organizaciones de transporte que prestan este servicio, 
busquen escenarios de confianza frente el usuario. Al respecto, cuando se le 
 
46 
consultó al usuario sobre cómo califica el STU, la mitad de los encuestados lo 
califican de regular (50.4%), y solo un 19.7% lo aprueban como bueno. 
                 
 Estos malos porcentajes de calificación del servicio, son coherente con los 
bajos niveles de satisfacción del mismo. El 45.7% tienen una satisfacción regular 
del servicio, empeorado por un 23.2% que tienen una mala satisfacción del servicio.  
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Un último aspecto de fiabilidad del STU medido, fue el de la facilidad de 
acceso al servicio, considerado en su mayoría bueno por el 39.2%, y regular por el 
33.3% de los encuestados. 
 
El gráfico arroja un tercer dato, y es el 15.1% de usuarios consideran difícil 
acceder a una ruta del STU. Lo que, sumado al porcentaje de calificación regular, 
demandaría por parte de la organización del STU un examen que en introspectiva 
genere dinámicas de tiempo y paradas que mejoren los diversos aspectos que en 
termino de ineficacia e ineficiencia, tienen a usuarios que requieren que se 
optimicen los tiempos y rutas vigentes, e inclusive se implementen nuevas rutas 
como alternativa para mejorar el acceso al servicio. 
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4.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL STU DE SANTA MARTA A TRAVÉS 
DEL MODELO SERVQUAL. 
 
Una de las maneras en que en el corto plazo permitirían tomar medidas para 
mitigar el panorama mal organizativo que se deduce a partir de la percepción del 
usuario del STU, puede ser generar mecanismos e instancias para interactuar con 
el usuario y sus necesidades reales de transportarse en el menor tiempo posible. 
Dicho elemento fue medido a través de preguntas que en específico indagan 
sobre la frecuencia de la ruta y su cercanía al lugar de residencia y/o de destino 
(pregunta 6.2), así como los horarios de inicio y final de disponibilidad de rutas 
(pregunta 6.3) y el tiempo del trayecto (pregunta 8.3). 
En lo que concierne a la frecuencia de las rutas, el 35.9% lo considera bueno, 
el 30.3% lo califican de regular y de malo solo el 17.2% de los usuarios. 
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 En suma, vemos que, como organización, la prestación presenta una leve 
fortaleza en términos de tiempos de frecuencia de sus rutas. Esto obedece a que el 
usuario considera que los Horarios de inicio y finalización de rutas son buenos 
(39.6%) y/o regulares (28.7%), repitiendo la tendencia de percepción favorable. 
 
 En contraposición a esto, el usuario considera que el Tiempo de recorrido es 
regular (38.4%) y malo (24.5%), lo que expone que deben generarse rutas rápidas 
entre lugares equidistantes dentro del perímetro urbano. 
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4.4 SEGURIDAD EN EL STU DE SANTA MARTA. 
 
En términos de seguridad, la encuesta se enfocó en el bloque de preguntas 
8, a indagar la percepción del usuario sobre la atención en primeros auxilios y 
cumplimiento de las normas de tránsito. 
Respecto a lo que la encuesta arrojó sobre la seguridad en atención en 
primeros auxilios, el 33.7% de los usuarios consideran que hay buena señalización 
al interior de los buses del STU para detectar la ubicación de rutas de evacuación y 
extintores en caso de necesitarse. 
 
 Cuando al usuario se le encuestó sobre la calidad de los primeros auxilios en 
caso de un accidente en medio del servicio que le presta el STU, el 38.8% de estos 
considera que dicho apoyo puede ser malo, y el 25.7% lo calificaría como pésimo. 
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Es importante que la organización del STU iniciará labores para que sus 
conductores no solo se cercioren de tener equipo de primeros auxilios, sino que 
tengan estos la capacidad de prestarlos. 
En términos de seguridad que el STU brinda en el cumplimiento de las 
normas de tránsito, para el 32.6% de los usuarios dicho cumplimiento es regular, 
mientras que para el 30.3% es malo, equiparándose con el 22.1% que lo considera 
como pésimo. 
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Dichos porcentajes preocupantes son producto de fenómenos como los 
saltos de ruta y la guerra del centavo sobre todo en horas pico. 
Para el 32.7% de los usuarios los conductores del STU tienen un desempeño 
malo a la hora de parquear y recoger pasajeros, y para el 31.2% lo considera 
regular. 
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 Según el 45.6% de los usuarios encuestados, es pésimo el respeto por el 
cupo máximo de usuarios al interior de los buses, aunado al 32.1% que califica como 
malo a este elemento de seguridad en el servicio de STU. 
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4.5. EMPATÍA EN EL STU DE SANTA MARTA. 
El STU como organización que presta el servicio de transporte urbano en la 
ciudad, requiere generar escenarios de cercanía y atención individualizada a sus 
usuarios, como una medida que podría mejorar los porcentajes de mala percepción 
evidenciados en las categorías anteriores. Ello permitiría conocer características del 
usuario del servicio, más allá de la percepción que este tiene sobre el servicio que 
recibe. 
Para el 39.1% de los usuarios percibe que los conductores y auxiliares tienen 
un trato regular con ellos, mientras que el 23.9% lo califica como bueno. 
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         Sin embargo, cuando se consulta sobre el sistema o forma de cobro del 
pasaje, el 37.9% de los usuarios lo califican como regular mientras que el 25.5% lo 
valoran como malo, esto en parte a que muchos auxiliares del servicio del STU 
cobran y dan devoluciones de dinero en momentos poco oportunos del servicio, lo 
cual ha suscitado más de una riña o discusión. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El modelo ServQual aplicado al STU permitió vía encuesta la medición de la 
percepción del servicio por parte de los usuarios. Parámetros como la fiabilidad, 
elementos tangibles y la seguridad, evidencian la prestación de un servicio de 
transporte urbano en la ciudad por mejorar. El panorama resulta menos preocupante 
en los parámetros relativos a la capacidad de respuesta y la empatía con los 
usuarios receptores del servicio. 
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5. CONCLUSIONES GENERALES 
 
1. El estudio de la calidad de los servicios de transporte urbano implica un 
esfuerzo por medir la percepción de los usuarios receptores del servicio, tal 
como acontece en diversas latitudes europeas y latinoamericanas. En 
Colombia hay una reciente preocupación por determinar lo parámetros o 
variables aplicables a esta medición de calidad, lo que implica para las 
organizaciones de transporte una oportunidad importante para realizar las 
acciones de mejora que permitan generar mayores niveles de satisfacción en 
la experiencia del usuario y por ende una mejor competitividad 
organizacional.  
 
2. El Modelo ServQual de medición de calidad aplicado al STU en la ciudad de 
Santa Marta, permitió mediante encuesta de percepción de usuarios definir 
que hay aspectos que requieren de mejora e intervención en la prestación 
del servicio, resulta preocupante que hay circunstancias en las cuales el 
usuario del servicio no respalda la organización del STU, lo que requiere 
aspectos de mejora para dar una experiencia optima de usuario y con ello 
realizar proyecciones realistas a futuro donde en ningún momento se deje a 
un lado la opinión que tiene el usuario final del servicio. 
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3. El Usuario del STU no cree que la organización del mismo pueda hacerse 
responsable en circunstancias problemas como accidentes de tránsito, y 
asume como una mala práctica común el hacinamiento de pasajeros en 
horas picos. De igual modo, no identifica o sabe quién es el conductor o 
auxiliar que le brinda el servicio, lo que no permite una empatía con el usuario 
y como acto siguiente otorga una experiencia negativa al usuario. 
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6. CONCLUSIONES ESPECIFICAS  
              Los Elementos tangibles, Como primer componente a medir dentro del 
Modelo aplicado, entendemos que obedece a todos aquellos aspectos físicos que 
tienen contacto con el cliente del STU, como la apariencia de los buses, vestimenta 
de conductores y ayudantes, el estado de los asientos, pasa manos, entre otros. 
Donde a través de los datos obtenidos de los resultados, es realmente necesario 
dar importancia a cada elemento que forma parte de la misma prestación del 
servicio y con ello revertir la percepción de calidad que tienen los ciudadanos acerca 
de los diferentes automotores que transitan en las vías. Adicional a lo anterior, tener 
un espacio tan reducido para prestar el servicio, representa un reto para el mismo 
al momento de buscar mantener un ambiente habitable, lo cual es inaceptable por 
gran parte de las personas tomadas como muestra quienes contundentemente 
aseguran que es pésimo el nivel de ventilación, a lo cual podríamos atribuir que en 
una ciudad donde en determinados momentos la temperatura pasa de los 35°c, 
seria pertinente estudiar la posibilidad de acondicionar el parque automotor.  
En cuanto a la Fiabilidad, el cual dentro del modelo ServQual, mide el nivel de 
(confiabilidad) que percibe el usuario del servicio que está recibiendo frente al nivel 
de cuidado y exactitud con que se transporta a los ciudadanos. A través de los 
resultados encontramos que los encuestados consideran que para el perímetro 
urbano de Santa Marta tener rutas que requieran de 24 minutos en una buseta 
significa un real retraso al momento de dirigirse a sus destinos de trabajo. Con lo 
que podemos concluir que un punto determinante sobre todo en horas pico. Por otro 
lado, tenemos aspectos donde son determinantes las respuestas de los 
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encuestados por ejemplo cuando se les pregunto sobre como seria cobertura del 
servicio que ofrece el STU en caso de presentarse un accidente y las respuestas 
negativas superan el 90% en contra. Aquí es donde aterrizamos en lo que considera 
el ciudadano que podría recibir por parte del servicio dejando un panorama que 
requiere de especial atención. 
Avanzando hacia la Capacidad de Respuesta, sabemos que a través del modelo 
ServQual, es considerado como la manera que en el corto plazo se toman medidas 
de prevención y corrección para las acciones empresariales que está dirigiéndose 
a un mal termino. En la encuesta se consideró que aspectos como la frecuencia con 
que pasan las rutas a sus lugares de destino, horarios y disponibilidad, son aspectos 
para tener en cuenta. De donde obtuvimos que los encuestados consideran que la 
frecuencia en que pasan los buses es buena dejando verse como un punto a favor 
con el STU, añadiendo que los horarios de inicio y finalización están optimizados a 
las necesidades de los ciudadanos. En este punto evaluado del servicio, 
nuevamente los encuestados dejan ver su inconformidad hacia los tiempos de 
durabilidad de los recorridos alegando que la empresa debe mejorar ese aspecto. 
En cuanto a la Seguridad del STU en la ciudad de Santa Marta, tenemos que la 
encuesta se enfocó en profundizar la percepción del usuario sobre la atención en 
primeros auxilios y cumplimiento a las normas de tránsito. Con lo cual tenemos que 
pese a calificar en el segmento de los elementos tangibles como malo algunas 
partes de los vehículos en su interior, en este punto se reconoce como bueno al 
momento de verificar las respectivas señalizaciones de seguridad en primeros 
auxilios y rutas de evacuación del vehículo, pero cuando se le insiste en la calidad 
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del servicio al momento de abordar el bus y presentarse una emergencia que 
requiere de asistencia por parte del conductor y/o ayudante, la percepción del 
usuario es mala con tendencias a considerar pésimo el servicio. Es importante que 
la empresa prestadora del servicio capacite oportunamente a los conductores de los 
auto buses en materia de primeros auxilios, sumando el hecho de que continúa 
poniendo en contra la balanza el que los usuarios justifican que los conductores 
incumplen las normas de tránsito y en muchos escenarios en procura de ganar un 
pasajero más se arma “la guerra del centavo” entre buses compitiendo por ir 
adelante en horas pico. 
Por último, en la quinta dimensión del ServQual, tenemos la Empatía. Donde 
sabemos que se mide la capacidad que poseen las empresas prestadoras de 
servicio para generar cercanía con sus clientes proveyéndoles de una atención 
personalizada, tenemos que en cuanto al trato recibido por parte de los conductores 
y auxiliares, se percibe como regular con una tendencia hacia un 23% de los 
encuestados que los consideran como bueno pero en este proceso de entrega del 
servicio el conductor se mantiene distante y quien representa la empresa es el 
ayudante quien por lo general debe hacer de muchas mañas para cobrar los pasajes 
moviéndose en medio de un pasillo con sobre cupo de pasajeros, aspecto que 
fomenta posibles escenarios de riña o desacuerdos. En este punto es de vital 
importancia que tanto los conductores como los auxiliares respeten el cupo máximo 
permitido y de manera oportuna mejoren la imagen de la empresa con una óptima 
atención personalizada al momento de cobrar los respectivos pasajes.  
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7. RECOMENDACIONES 
 
1. Se requiere la creación de una instancia real de participación donde los 
usuarios del servicio de transporte en la ciudad de Santa Marta estén en 
permanente dialogo de los aspectos de mejora que creen necesarios para el 
servicio. Esto podría materializarse mediante la consolidación de una Liga de 
Usuarios del Transporte, que cuenten con acompañamiento legal de sus 
peticiones por parte de la Alcaldía Distrital de Santa Marta. 
 
2. Las empresas que integran el STU deben realizar estudios encaminados a 
verificar la constancia de las quejas que mediante el Modelo ServQual se 
lograron evidenciar en las distintas dimensiones de la medición de este 
estudio. Esto constituye la única ruta de mejora que en el mediano plazo se 
requieren con urgencia medida. 
 
3. La Alcaldía Distrital de Santa Marta, mediante su Secretaría de Transporte 
debe procurar mayor vigilancia, control e inspección de la mano de criterios 
que no solo se direccionen en el cumplimiento de las normas de tránsito, sino 
que además, procure instancias para verificar posibles sanciones a las 
empresas que en la prestación del servicio de transporte, no cumplan con los 
estándares mínimos de calidad y atención al usuario. 
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A. Anexo: Encuesta a los Usuarios del STU en Santa Marta 
 
  
Describir la percepción y evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios del Sistema de 
Transporte Público (STU) en la ciudad de Santa Marta. 
ENCUESTA A USUARIOS 
1. Identificación demográfica. 
1.1.Sexo: M__     F__                 1.2. Edad: _____      1.3. Estrato socioeconómico: _____ 
1.4. Nivel de estudios: 1. Primaria                        1.5. Ocupación: 1. Estudiante 
                                     2. Bachillerato                                             2. Empleado 
                                     3. Técnica                                                    3. Independiente 
                                     4. Tecnológica                                             4. Pensionado 
                                     5. Universitario                                            5. Otro, ¿Cuál? _____ 
                                     6. Posgrado 
 
2. Reconocimiento.  
2.1. ¿Identifica usted el Sistema de Transporte Público Unificado? 
             Sí__ No__ 
2.2. Cuándo hablamos del sistema de transporte público unificado cree usted que nos                                      
referimos a: 
        Buses urbanos__ Taxis__ Mototaxis__ Bicitaxis__ Buses Intermunicipales__ Otros__ 
2.3. ¿Con qué frecuencia utiliza usted el Sistema de Transporte Unificado en el día?  
          ___ veces/día        
2.4. ¿Con qué frecuencia utiliza usted el Sistema de Transporte Unificado en la semana?  
          ___ veces/semana 
2.5. Su tiempo de viaje por trayecto es aproximadamente de: _____ minutos. 
2.6. ¿Percibe que el servicio cuenta con coberturas (seguros) que amparen accidentes de 
tránsito?  SI__   No__ 
Califique las siguientes preguntas bajo los parámetros mencionados a continuación, 5 para 
excelente, con 4 para bueno, con 3 para regular, con 2 para malo y 1 para pésimo. 
3. ¿Cómo califica la calidad del servicio de Transporte Público Unificado STU? 
E B R M P 
5 4 3 2 1 
4. ¿Su satisfacción respecto al servicio prestado por el Sistema de Transporte Unificado es? 
E B R M P 
5 4 3 2 1 
5. ¿Cómo calificaría comodidad para acceder al sistema (rutas) y comodidad del bus 
entendida como las condiciones para realizar el viaje agradable? 
COMODIDAD E B R M P 
5.1. Facilidad de acceso al servicio. (rutas) 5 4 3 2 1 
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5.2. Frecuencia con que pasan los buses y busetas del 
transporte público por su sitio de residencia y sitio de 
destino. 
5 4 3 2 1 
5.3. Horarios de inicio y finalización del servicio de rutas. 5 4 3 2 1 
5.4. Ventilación y climatización de los buses. 5 4 3 2 1 
5.5. Estado de los buses del transporte público (pasa manos, 
asientos, puertas, etc.) 
5 4 3 2 1 
5.6. Sistema de cobro del pasaje. 5 4 3 2 1 
5.7. El trato brindado por los conductores y auxiliares del 
bus. 
5 4 3 2 1 
5.8. Espacios al interior del bus (ubicación entre sillas, 
altura del bus). 
5 4 3 2 1 
 
 
6. ¿Cómo califica la presentación de los buses, entendida como las condiciones de aseo, 
orden y ambientación de los buses? 
PRESENTACIÓN Y AMBIENTACIÓN E B R M P 
6.1. Limpieza de los buses 5 4 3 2 1 
6.2. Iluminación dentro del bus. 5 4 3 2 1 
6.3. Mensajes, avisos y anuncios del bus. 5 4 3 2 1 
6.4. Visibilidad de las tablillas de las rutas. 5 4 3 2 1 
6.5. Nivel de ruido generado por equipos de sonido al 
interior de los buses. 5 4 3 2 1 
6.6.  Identificación la empresa y el vehículo el cual se 
transporta. 5 4 3 2 1 
6.7. Presentación personal de los conductores y auxiliares. 
5 4 3 2 1 
7. ¿Cómo calificaría la economía en relación al costo y la asequibilidad del servicio? 
ECONOMÍA E B R M P 
7.1. Cobertura de rutas existentes. (cercanía)  5 4 3 2 1 
7.2. El costo del transporte en relación al servicio que 
brinda. 
5 4 3 2 1 
7.3. El  tiempo de viaje recorrido por trayecto. 5 4 3 2 1 
8. ¿Cómo califica la seguridad con relación a la atención en primeros auxilios y el cumplimiento de 
normas de tránsito por parte de los conductores? 
SEGURIDAD E B R M P 
8.1. Existe la señalización adecuada al interior del bus para 
casos de emergencia (rutas de evacuación, extintores). 
5 4 3 2 1 
8.2. Disponibilidad de recursos para atender primeros 
auxilios (botiquín). 
5 4 3 2 1 
8.3. Cumplimiento a las normas de tránsito (Respeta los 
semáforos y señalizaciones, la velocidad permitida, las 
cebras, equipo de carretera, etc.). 
5 4 3 2 1 
8.4. El estado mecánico de los buses. 5 4 3 2 1 
8.5. Estaciona en sitios establecidos para recoger y dejar a 
los usuarios. 
5 4 3 2 1 
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8.6. Respeta el cupo máximo de usuarios permitidos en el 
bus. 
5 4 3 2 1 
8.7. Conduce el vehículo buscando la seguridad integral de 
los usuarios durante el trayecto de viaje. 
5 4 3 2 1 
8.8. Capacidad de respuesta del sistema para la continuidad 
del servicio en caso de emergencia (accidentes, fallas 
mecánicas). 
5 4 3 2 1 
 
 
Encuestador: 
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